Perbaikan kualitas jasa terhadap

Pemirsa kabel vision Surabaya by Leora, Agnes
PERBAIKAN KUALITAS JASA TERHADAP 




-~.~~DUK __ r .----i 
TC~~~!.e I $.1C''l . • ~~-oy! ..l 
¥;;II H _ -j fTI' I 
~ .. 8UKU 
6303002035 
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI 
FAKULTAS TEKNIK 




Skripsi dengan judul : "Perbaikan KuaJitas Jasa Terhadap Pemirsa Kabel 




: Agnes Leora W.I. 
: 5303002035 
: 26 Mei2007 
Dinyatalcan telah memenuhi sebagian persyaratan kurlkulum Jurusan Teknik Industri 
guoa memperoleh Sarjana Teknik bidang Teknik Industri. 










Martinus &Ii Sianto, ST., MMT 
(NIK. 531.98.0305) 
ii 
Surabaya, 19 Juni 2007 
Dosen embimbing II 






Jr. Hadi Santosa. MM 
(NIK. 531.98.0343) 
KATAPENGANTAR 
Puji syukur dan terimakasih tak terhingga kepada Tuhan karena kasih dan 
penyertaanNya, sehingga penyusun dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul 
"Perancangan Strategi Pemasaran Jasa Pada Kabel Vision Surabaya" dengan baik. 
Dalam penyelesaian Skripsi ini, penyusun telah menemui banyak kesulitan 
dan hambatan. Namun, atas bantuan dan dukungan dari banyak pihak, akhirnya 
penyusun dapat mengatasinya dengan baik. Untuk itu dengan segala kerendahan 
hati perkenankan penyusun menyampaikan ucapan terima kasih yang tak 
terhingga kepada: 
1. Bapak Jr. Rasional Sitepu, M.Eng selaku Dekan Fakultas Teknik 
Universitas Widya Mandala yang telah memberikan kesempatan dan 
fruiilitas kepada penyusun untuk mengikuti dan menyelesaikan pendidikan 
Ull. 
2. Bapak Julius Mulyana selaku Ketua Jurusan Teknik Industri Universitas 
Widya Mandala yang telah memberikan kesempatan dan dorongan untuk 
menyelesaikan pendidikan ini. 
3. Bapak Suhartono, S.Si., M.Si selaku pembimbmg 1 yang dengan sabar 
membimbing, serta meluangkan waktu imtuk memberikan nasehat, saran, 
ide, kritik, dan pengetahuan selama penyusunan Skripsi. 
4. lbu Anastasia Lidya Maukar, ST, M.Sc selaku pembimbing 2 yang dengan 
sabar telah memberikan waktu, bimbingan, dan saran untuk menyelesaikan 
skripsi ini. 
5. Bapak Doni sebagai Manajer Pemasaran Kabel Vision Surabaya yang 
telah me.uangkan waktu untuk memberikan data-data dan infonnasi yang 
diperlukan \Ultuk penyelesaian Skripsi. 
6. Bapak Roy selaku Marketing Communication yang telah memberikan 
akses dan waktu untuk dapat melakukan penelitian di Kabel Vision 
Surabaya. 
7. Papa. Mama, Adek, Riza, dan Gilang yang tiada henti memberikan kasih, 
doa dan semangat untuk keberbasilan penyusun. 
iii 
8. Nugi yang telah memberikan perbatian, einta. doa dan semangat. 
Penyelesaian skripsi ini bukti kesiapan melanjutkan ke jenjang pemikahan. 
9. Mely yang selalu memberikan petuab, sindiran, semangat dan doa untuk 
keberbasilan penyusun. 
10. Lia. William, Ifan, Siska. Angela. leba, Vita. dan teman-ternan "gank 
kantin" yang telah mendukung dengan hiburan dan sindiran yang semakin 
memotivasi dan selalu memberikan kesegaran serta keceriaan di tengah 
penatnya menyusun skripsi. 
11. Tito yang sudah memberikan waktu saat siding. Terimakasih atas 
perhatiannya. 
12. Bapak dan Ibu dosen Jurusan Teknik Industri yang telah memberikan 
ilmunya. 
13. Responden (para pelanggan Kabel Vision) di wilayah Surabaya Timur 
Surabaya yang telah berpartisipasi dalam penelitian ini sehingga kegiatan 
penelitian ini dapat berjalan dengan lancar. 
Penulis sadar bahwa skripsi ini jauh dari sempurna. oleh karena itu saran 
dan kritik akan diterima dengan senang hati demi perbaikan di masa mendatang. 
Akhir kata. penyusun berharap Skripsi ini dapat bermanfaat bagi pihak-
pihak yang berkepentingan dan menambah wawasan keilmuan. 




Jasa merupakan unsur penting pada banyak industri, sehingga suatu perusahaan 
perlu memberikan kuali1as layanan maksimal bagi pelanggan. Salah satu perusahaan yang 
bergerak di bidang jasa, yaitu jasa komunikasi visualisasi adaIah Kabel Vision. Kuali1as 
pelayanan yang diberikan Kabel Vision cukup baik. Hal ini dapat dilmat dari penanganan 
layanan yang tidak lebih dari 1 jam dan adanya keragaman channel televisi, serta adanya 
layanan internet juga memberikan nilai lebm bagi Kabel Vision di mata pelanggan. Selain 
itu. adanya independent control membantu untuk memberikan peringatan apabila terdapat 
area yang tidak berfungsi. Sayangnya, area pelayanan yang disediakan sangat terbatas, 
yakni Kabel Vision tidak dapat melakukan pelayanan jika tidak ada pelanggan yang telah 
menggunakan jasa TV kabeI terlebih dulu dalam area tersebut. Hal ini menjadi salah satu 
kelemahan di mata pelanggan. Selain itu, menurut perusahaan yang menjadi kendala 
terbesar adaIah harga yang kurang bersaing karena penggunaan teknologi jaringan kabel 
dalam penyediaan layanan TV kabel, yang berbeda dengan penyedia jasa lainnya. Untuk 
mengbadapi persaingan yang semakin ketat, khususnya kuaIi1as pelayanan dan harga 
produk, maka pihak perusahaan harus menelllpkan strategi pemasaran yang tepat. Strategi 
yang perlu dipertimbangkan oleh Kabel Vision daIam mengbadapi persaingan ini adaIah 
dengan menganaiisis bauran pemasaran jasa di mata pelanggan. Dari bauran pemasaran 
jasa ini, perusahaan mendapatkan umpan balik dari pelanggan mengenai area-area 
pelayanan yang perlu dibenahi sehingga perusahaan dapat mengambiJ solusi terbaik. 
Kata kunci : kuali1as pelayanan, penyediaan dan penanganan layanan, area pelayanan, 
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